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ZAMRONI MAARIF, L 100080065
ABSTRAK
WARNA merupakan sebuah perusahaan yang bergerak di bidang periklanan yang
didukung oleh tenaga profesional yang sudah berpengalaman dibidangnya selama puluhan tahun.
WARNA telah dipercaya menangani kebutuhan promosi beberapa perusahaan berskala nasional
terkemuka di Indonesia. Penelitian in merupakan penelitian kualitatif, yaitu jenis penelitian yang
temuan-temuannya tidak diperoleh melalui prosedur statistik atau bentuk hitungan lainnya, jenis
penelitian ini menggambarkan apa adanya tentang suatu variabel, gejala, atau keadaan. Analisis
peneliti dalam penelitian ini adalah analisis interaktif.prose analisis terdapat tiga komponen
utama yaitu (1) reduksi data, (2) sajian data, dan (3) penarikan simpulan serta verifikasinya.
Ketiga komponen ini harus dilakukan secara terus menerus sehingga peneliti tidak mengalami
kesulitan dalam analisis akhir untuk merumuskan simpulan penelitian, bilamana proses
pengumpulan data sudah berakhir. Untuk mendapatkan dan mempertahankan pelanggan
WARNA selalu membuat promosi dan memberi layanan yang memuaskan untuk dapat menarik
konsumen dan mempertahankan konsumen yang telah menjadi konsumen dari WARNA. Dalam
Mempertahankan Loyalitas Pelanggan WARNA, Stategi Dalam Mempertahankan Loyalitas
Pelanggan WARNA yaitu melalui periklanan, CSR, employee of the month dan 4P.
Kata Kunci : Loyalitas, Pelanggan, Analisis Interaktif
1A. PENDAHULUAN
Perkembangan dunia periklanan
sekarang ini sedang mengalami kemajuan
yang pesat dan hal ini ditunjukkan dengan
persaingan yang terjadi dalam persaingan
pasar. Dalam usahanya merebut pasar
tentunya setiap perusahaan tidak
sembarangan dalah hal promosi periklanan.
Promosi yang dilakukan harus kreatif agar
dapat menarik minat konsumen dan
diperlukan komunikasi pemasaran yang
terencana untuk mendapatkan hati
masyarakat.
Dalam dunia bisnis, perikanan tidak
hanya sebagai ajang untuk menyalurkan
gagasan, ide atau pikiran kreatif, namun
juga harus bisa menarik dan mempengaruhi
seseorang dalam hal mengambil keputusan
untuk membeli dan memakai produk
ataupun jasa tersebut. Dengan
perkembangan jaman seperti sekarang ini,
iklan merupakan senjata dalam
memperkenalkan produk maupun jasa
kepada khalayak. Namun fungsi iklan ini
dapat dilakukan dengan komunikasi
pemasaran sebagai penyampaian informasi
dari sebuah perusahaan kepada khalayak.
Komunikasi pemasaran juga dibuat untuk
memperkenalkan dan mempromosikan
produk.
Seiring dengan semakin besarnya
Warna dalam menjadi biro iklan, tentunya
hal tersebut tidak bisa dicapai dengan cara
yang mudah, dalam hal ini perusahaan tidak
boleh melupakan jasa konsumen lama,
karena dalam proses pengembangan atau
pemasaran produknya konsumen lama ikut
membantu suksesnya kegiatan pemasaran
karena konsumen yang loyal adalah
konsumen yang memberikan respon positif
pada perusahaan dengan
merekomendasikan atau memberikan
informasi kepada orang lain mengenai
produk yang bersangkutan serta dengan
begini perusahaan akan mendapat banyak
keuntungan.(hill, 1996 : 332)
Perusahaan yang bergerak di bidang
jasa seperti Warna ini sangat
memementingkan kepuasan konsumen.
Kepuasan konsumen dapat dicapai melalui
2pelayanan dan informasai yang maksimal.
Memberikan pelayanan dan informasi yang
di butuhkan konsumen secara penuh
merupakan salah satu faktor pendorong





sekarang ini tidak bisa terlepas dari
komunikasi. Namun dalam
penerapannya komunikasi tidak hana
dipakai dalam kehidupan sehari-hari
saja, bahkan dalam dunia usaha
komunikasi juga sering dilakukan
oleh para pengusaha untuk mencari
konsumen.
Komunikasi merupakan
sebuah proses penyampaian pesan
kepada seseorang melalui bermacam-
macam media atau saluran. Dengan
bantuan saluran atau media tersebut
pesan akan bisa terkirim dari
penyampai pesan kepada enerima
pesan (fajar,2009:18).
Lasswell mengatakan bahwa dalam
memahami pengertian dari
komunikasi dengan cara yang baik
adalah dengan menjelaskan
pertanyaan dari : Who, says What, in
Which Channel, To Whom,With What
Effet ? (Siapa, Mengatakan apa,
dengan saluran apa, kepada siapa,
dengan efek bagaimana? ) (Fajar,
2009:32).
Dari pernyataan diatas maka
dapat disimpulkan bahwa komunikasi
merupakan sebuah penyampaian
informasi dari komunikator kepada
komunikan melalui sebuah media dan
menghasilkan efek bagi keduanya.
2. Pemasaran
Pemasaran merupakan salah
satu kegiatan yang penting dan harus
dilakukan jika menginginkan
keberhasilan sebuah perusahaan dapat
tercapai. Tujuan dari pemasaran
adalah untuk memenuhin harapan
konsumen yaitu terpenuhinya
kebutuhan konsumen dan keinginan
3konsumen sehingga proses dari
produksi tetap berlanjut dan mencapai
tujuan yang diinginkan oleh
konsumenserta diharapkan menarik
keuntungan sebanyak- banyaknya
dari kegiatan yang dilaksanakan
tersebut.
Pemasaran adalah suatu
proses sosial dimana individu-
individu memperoleh apa yang
dibutuhkan dengan cara menciptakan
dan mempertukarkan sebuah barang
dengan nilai tertentu kepada pihak
lain (Kotler, 1991 :20 ).
Tujuan utama dari kegiatan
pemasaran adalah untuk memperoleh
lebih banyak konsumen serta
menghasilkan keuntungan yang lebih




keberhasilan suatu usaha, salah satu
faktornya adalah dengan cara
melakukan kegiatan pemasaran.
Faktor inilah yang menyebabkan
pengambilan kebijakan dalam
pemasaran sangatlah penting. Namun
selain pengambilan kebijakan
tersebut perusahaan juga harus
melakukan kegiatan lainnya yang
dikenal dengan bauran pemasaran.
Menurut Kotler (2008 :48),
Bauran pemasaran adalah seperangkat
taktik pemasaran yang dapat
dikontrololeh perusahaan untuk
menciptakan respon dari target
marketnya.
Bauran pemasaran juga
dikenal dengan istilah “4p” yang
didefinisikan :
1. Produk. Produk adalah kombinasi
antara benda atau jasa dari
perusahaan yang ditawarkan kepada
target market yang kemudian
digunakan untuk memenuhi
kebutuhan dan keinginan dari target
market perusahaan tersebut (Kotler,
2008 :48).
42. Price. Price adalah nilai yang
diberikan dalam bentuk sejumlah
uang yang harus dikeluarkan atau
dibayarkan oleh konsumen untuk
mendapatkan suatu produk ataupun
jasa (Kotler, 2008 :48).
3. Place. Place atau distribusi meliputi
semua aktivitas perusahaan dalam
rangka membuat produknya untuk
tetap berada dalam pasar.
4. Promosi. Promosin adalah sebuah
aktivitas perusahaan guna
mengkomunikasikan produk dan
jasanya yang difungsikan untuk
mempengaruhi target market dan
mengajak untuk membeli produk atau
jasa yang ditawarkan.
4. Loyalitas Konsumen
Gramer dan Brown (dalam Utomo
2006: 27) memberikan definisi mengenai
Loyalitas (loyalitas jasa), yaitu sejauh
mana konsumen menunjukkan perilaku
pembelian yang berulang dan mempunyai
kecenderungan untuk bersikap positif
terhadap penyedia jasa,. Dari definisi
yang disampaikan Gramer dan Brown,
konsumen yang loyal tidak hanya seorang
pembeli yang melakukan pembelian
berulang, tetapi juga mempertahankan
sikap positif terhadap penyedia jasa.
Menurut Sutisna (2001: 41)
konsumen yang loyal bisa
dikelompokkan dalam dua jenis yaitu
brand loyalty atau yang biasa disebut
dengan loyalitas merek dan yang kedua
adalah store loyalty atau yang biasa
disebut dengan loyalitas toko. Loyalitas
konsumen diartikan sebagai sikap
konsumen dalam menyukai suatu merek
yang dipraktekkan dengan embelian
berulang atau konsisten terhadap merek
tersebut. Sedangkan menurut Griffin
(2008 :11) pengertian loyalitas konsumen
adalah sebuah komitmen yang sangat
kuat dai konsumensehingga konsumen
bersedia untuk melakukan kegiatan
pembelian ulang terhadap produk dan
jasa yang disukai secara tertaur dan
berulang dalam jangka waktu yang
panjang.
5Berdasarkan beberapa definisi diatas
dapat disimpulkan bahwa Loyalitas
konsumen adalah konsumen yang setia
yang dipraktekkan dengan pembelian
berulang atau konsisten terhadap produk
dan jasa dalam jangka waktu yang lama
dan merekomendasikannya kepada orang
lain untuk membeli produk dan jasa
tersebut.
C. METODE PENELITIAN
Penelitian ini mengambil lokasi area
kerja di Pt. Warna Rekakreasi Nusantara
pada bulan desember hingga bulan februari
2014.
Penelitian ini menggunakan Metode
deskriptif kualitatif, yaitu jenis penelitian
yang diperoleh melalui prosedur statistik
atau bentuk hitungan lainnya, jenis
penelitian ini menggambarkan apa adanya
tentang suatu variabel, gejala, atau keadaan
(Rakhmat, 2001:24).
Tehnik pengumpulan data yang
digunakan dalam penelitian ini
menggunakan 3 tehnik pengumpulan data
yaitu wawancara, observasi dan
dokumentasi. Wawancara adalah suatu
percakapan tentang suatu masalah tertentu
dengan proses tanya jawab secara lisan
antara dua orang atau lebih berhadapan
secara fisik. (Kartono, 1980: 171).
Selanjutnya adalah Observasi yaitu
pengamatan secara sistematis terhadap
gejala yang diteliti (Usman dan akbar, 2003
: 73). Yang terakhir adalah Dokumentasi
yaitu pengambilan data yang diperoeh
melalui dokumen-dokumen untuk
melengkapi dokumen-dokumen yang belum
cukup dari data yang diperoleh (usman dan
akbar, 2003:73).
Sebagai usaha peningkatan viliditas
data dalam penelitian kualitatif yang biasa
digunakan yaitu triangulasi. Triangulasi
terdiri dari triangulasi sumber, metode, dan
teori.
Teknik pengumpulan data melalui
wawancara, observasi, dan studi
dokumentasi.
Analisis data dalam penelitian ini
menggunakan analisis model interaktif.
6Miles dan Huberman dalam Sutopo
(2006:113), mengemukakan bahwa dalam
proses analisis ada tiga komponen utama
yaitu (1) reduksi data, (2) sajian data, dan
(3) penarikan simpulan serta verifikasinya.
Ketiga komponen ini harus dilakukan
secara terus menerus sehingga peneliti tidak
mengalami kesulitan dalam analisis akhir
untuk merumuskan simpulan penelitian,
bilamana proses pengumpulan data sudah
berakir.
D. HASIL PENELITIAN DAN
PEMBAHASAN
Dalam upaya untuk meningkatkan
kepuasan pelanggan PT. Warna Rekakreasi
Nusantara mengarah pada keinginan PT.
Warna Rekakreasi Nusantara dalam
membangun hubungan jangka panjang
dengan para pelanggannya.
Strategi komunikasi pemasaran yang
dilakukan oleh PT. Warna Rekakreasi
Nusantara dalam upaya meningkatkan




pelanggan kami telah melakukan banyak
perklanan yaitu melalui : Papan
Reklame, Media cetak, Media
Elektronik.
a. Papan Reklame
Papan reklame dipasang di
depan perusahaan, yang berisikan
tentang identitas perusahaan dan
mencantumkan jasa dan pelayanan
yang ditawarkan kepada konsumen.
Tujuan pemasangan Papan
Reklame yaitu untuk menunjukan
identitas perusahaan Warna kepada
konsumen dan memang terkadang
meskipun sudah menjadi pelanggan
yang loyal dan sering datang ke
kantor perusahaan WARNA
pelanggan seringkali lupa akan
tempat perusahaan berada dan
disinilah fungsi dari papan reklame
tersebut yaitu untuk mengingatkan
atau sebagai penanda lokasi
perusahaan. Sebagaimana memang
salah satu dari tujuan periklanan




dengan media cetak karena memang
keberadaannya adalah sebuah biro
iklan yang memang diharuskan
mempunyai hubungan dengan
tempat-tempat untuk beriklan, tak
terkecuali iklan di media cetak.
Dalam masalah ini, memang
WARNA mempunyai banyak relasi
media cetak untuk menempatkan
kliennya berada pada media cetak
yang tepat. Namun dalam
kegiatannya beriklan dimedia cetak,
WARNA tidak mengiklankan dirinya
secara gamblang untuk menunjukkan
bahwa dia adalah sebuah perusahaan
advertising yang beroperasi di
Surakarta ataupun menawarkan
barang dan jasa. Namun yang
dilakukannya hanyalah menyertakan
namanya pada klien yang sudah dekat
dengan perusahaannya.
c. Media Elektronik
Selain melalui media cetak,
media elektronik adalah salah satu
media yang efektif digunakan untuk
memberi informasi secara luas
kepada khalayak. WARNA
melakukan kegiatan periklanan ini




Warna juga mempunyai 4p dalam
pemasarannya dalam melakukan segala
aktivitas pemasarannya yaitu produk,
price, place, promotion.
a. Produk.
Dari segi produk Warna memberikan
benefit lebih, memberikan quality dan
durability serta komitmen yang kuat
kepada konsumennya karena dari
pihak perusahaan, Warna tidak
pernah mengurangi pesanan dari
konsumen.
b. Price.
8Kemudian dari segi price atau harga,
warna tidak jor-joran dalam harga,
tidak menawarkan diskon ini itu
sperti tempat lain. Karena warna
punya kualitas dan punya sesuatu
yang dapat memuaskan konsumen,
maka dari itu Warna memegang
prinsip “ono rego ono rupo”dari itu
bisa dibilang agak sedikit lebih mahal
dari tempat lain tapi warna percaya
itu tidak menjadi masalah karena
memang kualitas dari produk Warna
terbaik diantara biro-biro iklan di
solo.
c. Place
Strategi pemilihan tempat warna
meliputi transportasi yang dipilih
dengan baik sehingga memudahkan




Dari segi promosi Warna
menggunakan event yang tepat
sebagai alat promosinya. Karena
dengan menggunakan strategi ini
warna bisa mengenai target
marketnya karena berhubungan
dengan event yang sedang
berlangsung pada saat itu juga.
E. KESIMPULAN
WARNA merupakan sebuah
perusahaan yang bergerak di bidang
periklanan yang didukung oleh tenaga
profesional yang sudah berpengalaman
dibidangnya selama puluhan tahun.
WARNA telah dipercaya menangani
kebutuhan promosi beberapa perusahaan
berskala nasional terkemuka di Indonesia.
Untuk mendapatkan dan
mempertahankan pelanggan WARNA
selalu membuat promosi dan memberi
layanan yang memuaskan untuk dapat
menarik konsumen dan mempertahankan
konsumen yang telah menjadi konsumen
dari WARNA. Dalam Mempertahankan
Loyalitas Pelanggan WARNA, Stategi
Dalam Mempertahankan Loyalitas
Pelanggan WARNA yaitu melalui
periklanan, dan 4P.
91. Periklanan
a. Papan reklame yang dipasang
didepan kantor yang bertujuan
untuk member informasi kepada
pelanggan tentang lokasi
WARNA.
b. Media cetak dengan
menampilkan nama perusahaan
dipojok bawah iklan dari klien
yang termuat di surat kabar agar
tetap ada hubungan dengan
pelanggan yang tentunya terlebih
dulu ada ijin kepada pelanggan
tersebut.
c. Media elektronik yaitu dengan
memilih media internet dengan
website resmi perusahaan yang
berisikan produk-produk serta
hasil karya perusahaan dan juga
menampilkan klien-klien serta
ucapan terima kasih kepada klien
karena telah memepercayai
WARNA sebagai partner mereka.
2. 4p
a. Product, dengan mempertahankan
kualitas dan tidak menurunkan
harga karena memang kualitas
yang bagus dihargai dengan harga
yang pantas.
b. Price, dengan tidak menurunkan
harga barang namun tetap
menjunjung kualitas.
c. Place, tempat yang dipilih warna
yang difungsikan untuk
mempermudah transaksi.
d. Promotion, dengan menggunakan
event yang tepat, Warna
menggunakan event tersebut untuk
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